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1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIÓN  
 
La Universidad del Magdalena, de manera voluntaria y en busca de mejorar 
continuamente sus procesos administrativos, decidió implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad bajo la norma ISO 9000:2000 en el año 2007 el cual  fue el  
resultado de múltiples esfuerzos realizados desde el año 2004 con la ejecución del 
proyecto “La Refundación en Marcha. 
 
Este proceso de implementación inicio con la firma de un convenio específico 
celebrado entre la Universidad de Antioquia y la Universidad del Magdalena con el 






Se capacitaron en Normas ISO 9001:2000, 80 personas de la Universidad del 
Magdalena adscritas a los procesos del SGC con una intensidad de 40 horas.  Los 
facilitadores fueron los Asesores pasantes. 
 
Se capacitaron en Auditorías Internas de Calidad bajo ISO9001:2000, 30 personas 
de la Universidad del Magdalena (Único grupo).  La intensidad fue de 24 horas.  El 
facilitador fue un Docente – Asesor de la Universidad de Antioquia. 
 
Diagnóstico: 
Se identificó la brecha entre las actividades actuales que realizan las 
dependencias y los requisitos de la norma ISO 9001:2000, Se elaboró informe de 
diagnóstico. 
 
   



















Se elaboró el plan de trabajo donde se identificaron las actividades, los 
responsables y las fechas de realización. 
 
Diseño: 
Se definieron los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y se elaboró la 
documentación, la cual incluye: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, 
Formatos y Guías necesarias para la operacionalización del mismo. 
 
En esta etapa se construyeron la Política, objetivos de Calidad y el mapa de 
procesos de la Universidad del Magdalena. 
 
Implementación: 
Durante esta etapa se divulgaron e implementaron los resultados de la 




Se realizaron las siguientes acciones con el objetivo final de lograr la certificación 
de los procesos en el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad: 
 
 Se realizó la auditoría interna de Calidad y la Revisión por la Dirección. 
 Se realizó la preauditoría por parte de la Universidad de Antioquia. 
 
Al ver el resultado de lo planificado la Universidad del Magdalena se  encontraba 
preparada para recibir la visita de los auditores de ICONTEC, donde se evaluó el 
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2000, recibiendo 
por parte de este organismo por primera vez el certificado de calidad SC 4778-1 
con vigencia hasta el 8 de agosto del 2010 y el cual fue aplicable a las actividades 
de: Servicio de Admisiones, Registro y control Académico, en programas de 
pregrado presencial. Servicios de Biblioteca y de soporte educativo. Procesos 
administrativos de la Universidad: Gestión documental y normativa, financiera y de 
contratación. 
 
A partir de ese momento la institución cuenta con un personal idóneo para 
continuar en la búsqueda y mantenimiento de la calidad, mediante la 
implementación de modelos de control y autorregulación, que deben ser 
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adoptados por ley en las entidades del Estado, que permita  mantener y 
desarrollar un sistema de gestión de Calidad robusto y pertinente a las 
necesidades de la institución.  
Es así como  en el año 2009 se avanzó hacia la ampliación del certificado de 
calidad cumpliendo con los requisitos de la  norma  NTC 9001:2008, el cual  opera 
para la Sede Central de la Universidad, la Sede de Postgrado y la Sede de 
Educación a Distancia. Su alcance incluye todos los procesos se muestran en la 
tabla 1, en el cumplimiento de su razón social con la prestación de los Servicios 





1 Direccionamiento Estratégico 
2 Gestión de Autoevaluación y Acreditación 
3 Evaluación de la Gestión  
4 Evaluación Independiente 
5 Mejoramiento Continuo 








PROCESOS DE APOYO  
N° PROCESO 
10 Gestión Biblioteca 
11 Gestión de Admisiones y Registro  
12 Gestión de Recursos educativos 
13 Gestión de Bienestar Universitario 
14 Gestión Financiera 
15 Gestión de Infraestructura y Recursos Físicos 
16 Gestión Documental 
17 Gestión del Talento Humano 
18 Gestión de TIC 
19 Gestión de la Secretaria General 
20 Gestión Jurídica 
21 Gestión de Contratación  
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22 Gestión de la Divulgación 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A partir de ese momento cierto número de funcionarios públicos docentes y no 
docentes y contratistas que interactúa con los procesos se han venido capacitando 
en fundamentos tanto en la norma internacional  ISO 9001:2008 como en la norma 
técnica colombiana  NTCGP 1000:2009 además de  recibir talleres por parte del 
grupo de gestión de la calidad lo cual  aporta para que la Universidad siga 
generando un  impacto positivo en la comunidad del departamento del Magdalena 
con el mantenimiento  de un modelo de gestión administrativa que involucre 
estándares de calidad, para garantizar el aseguramiento de sus procesos y 
establecer un verdadero cambio y efectiva gestión de lo público. 
 
Es así, como el compromiso de la Oficina de Gestión de Calidad en su objetivo de  
planificar e implementar las políticas de seguimiento, medición y análisis del 
Sistema de Gestión Integral de la Calidad para demostrar su conformidad con las 
normas aplicables y mejorar continuamente en la búsqueda de eficiencia, eficacia 
y efectividad  seguirá orientando sus esfuerzos a que toda  institución se apersone  
y conozca el sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a los requisitos la norma 
ISO 9001:2008, dictando  talleres de sensibilización, planeando capacitaciones, 
tanto a los nuevos integrantes de los procesos certificados como los que han 
venido en este proceso de implementación y certificación desde sus inicios  en el 
año 2007. 
  
Para esto se pretende realizar un diagnostico del nivel de conocimiento a una 
muestra representativa del personal que labora en la institución (funcionarios 
públicos docentes y no docentes, contratistas y catedráticos) debido a que  este 
grupo  ha estado involucrado directamente con todo el proceso de certificación y 
mantenimiento del sistema, lo que permitirá tener  los argumentos necesarios para 
determinar el eslabón más débil de esta cadena de calidad y que requieran un 
acompañamiento mayor o que deben ser tenidos en cuenta a la hora de planear 
talleres, cursos o capacitaciones, pues se tiene claro que la formación es una de 
las vías para desarrollar el conocimiento 
 
Para dicho fin se pondrá en marcha por primera vez una encuesta de medición del 
conocimiento del sistema de Gestión de calidad basada en los requisitos mas 
relevantes de la norma  ISO 9001:2008  necesario para una prestación de 
servicios a la comunidad en general de una manera eficiente, efectiva y eficaz 
además de estar orientado a proveer una ayuda a los responsables de los 
procesos transversales de la institución, como lo es adquirir un diagnostico  acerca 
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del estado de alineación del personal que labora en la institución  con respecto al 
modelo de gestión que propone la norma internacional ISO 9001:2008.  
 
2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La Universidad del Magdalena es una institución estatal del orden territorial, 
creada mediante ordenanza No. 005 del 27 de Octubre de 1958, organizada como 
ente autónomo con régimen especial, vinculada al Ministerio de Educación 
Nacional en lo atinente a política y planeación dentro del sector educativo. 
 
En la actualidad la Universidad del Magdalena cuenta con un sistema denominado 
“COGUI” que significa “Calidad Orientada por la Gestión Universitaria Integral”; lo 
cual se ha establecido como una herramienta de apoyo para conducir hacia Una 
Gestión Universitaria Integral, que en la búsqueda del cumplimiento de la misión y 
propósitos institucionales, conduzca a que la labor institucional debe estar 
permeada por el espíritu de la calidad. Este sistema opera para la Sede Central de 
la Universidad, la Sede de Postgrado y la Sede de Educación a Distancia. 
Para esto el  Plan de Gobierno 2008 – 2012,  centra su  propósito en posicionar a 
la Universidad del Magdalena por su modelo de gestión pública participativa, 
caracterizado por los procesos de excelencia académica, la transparencia, 
eficiencia y eficacia de los procesos administrativos, y por su contribución al 
desarrollo de la ciudad y al Departamento del Magdalena.  
 
Es así como la Oficina de Gestión de la Calidad ha sido la encargada después de 
recibir el certificado en el año 2007 de realizar permanentemente el seguimiento a 
los procesos, apoyando los planes de acción y mejoramiento que surgen de la 
identificación de problemas, no conformidades, quejas y reclamos por parte de los 
usuarios de los servicios prestados. De esta manera se ve como una necesidad 
que las personas involucradas en los procesos conozcan y se apersonen de los 
requisitos que debemos cumplir desde sus actividades cotidianas para el 
mantenimiento del sistema recertificado bajo la norma ISO 9001:2008 hasta el año 
2013,  lograr que se identifiquen con lo que hacen es sus puestos de trabajo y que 
nos permita seguir buscando herramientas para que el sistema sea más efectivo y 
que esto se vea reflejado en el quehacer institucional, con el fin de definir futuras 
metodologías de seguimiento que incluyan a todo personal vinculado a la 
Universidad de cualquier forma. 
 
Por lo cual se hace necesario medir el nivel de conocimiento de los funcionarios 
públicos Docentes, No Docentes y Contratistas, ya que estos han sido una pieza 
fundamental en la implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de 
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Calidad de la Universidad del Magdalena, además de que han participado en 
muchas de las jornadas de capacitación y sensibilización realizadas por el grupo 
de Gestión de la Calidad. 





Diagnosticar el  nivel de conocimiento en el  Sistema de Gestión Integral de la 
Calidad “COGUI” certificado bajo la norma ISO 9001:2008 a funcionarios públicos 
docentes, no docentes y contratistas  que laboran en la Universidad del 






 Determinar los factores principales a medir con base en los requisitos más 
relevantes de la norma ISO 9001:2008 
 
 Medir el nivel de conocimiento a través de una encuesta  aplicada a una 
muestra representativa de los funcionarios públicos docentes, no docentes 
y contratistas que laboran en la Universidad del Magdalena. 
 
 Diagnosticar el nivel de conocimiento actual del personal que labora en la 
Universidad del Magdalena (funcionarios públicos docente y no docente  y  
contratista) en el Sistema de Gestión Integral de la Calidad. 
 
 
 Proponer mejoras para que el nivel de conocimiento en el Sistema de 













4. ALCANCES Y LIMITACIONES 
El estudio de caso se llevo a cabo en las instalaciones de la Universidad del 
Magdalena y para llevar a cabo la medición se escogieron solo los funcionarios 
públicos docentes, no docentes y contratistas pues inicialmente son un grupo 
representativo que se encuentra inmerso en todos los procesos certificados bajo la 
norma ISO 9001:2008. 
El tiempo para procesar la información resultaría insuficiente en el caso de 
aplicársele a la población estudiantil completa para esto se realizara un muestreo 












Revisión de factores 
y  aspectos a evaluar 
Asesores de calidad y 
Contratista/ Grupo de 
Gestión de Calidad 







Contratista / Grupo de 
Gestión de Calidad 
Semana 3 de Mato 
Formatos de 
encuesta de otras 
instituciones 
Aprobación del 
formato de encuesta 
Asesor de 
calidad/Grupo de 
Gestión de Calidad 
Semana 4 de Mayo No aplica 
Selección de la 
muestra a evaluar, 
información a los 
usuarios y aplicación 
de la encuesta 
Contratista / Grupo de 
Gestión de Calidad 





Contratista / Grupo de 
Gestión de Calidad 
Semana 3 Junio 
Contratista, 
computador  
Análisis y entrega de 
resultados al grupo 
de Gestión de la 
Contratista / Grupo de 
Gestión de Calidad 





Asesores de calidad y 
Contratista/ Grupo de 
Gestión de Calidad 
Semana 2 de Julio capacidad instalada 
Siguiendo lo establecido se medirá el nivel de conocimiento en el Sistema de 
Gestión Integral de la Calidad “COGUI”  a partir de los resultados de las encuestas 
aplicada a una muestra de del personal que labora en la Universidad del 
Magdalena. 
 
Aspectos técnicos: el proceso de recolección de la información se llevo a cabo a 
través una encuesta diseñada para tal fin, escogiendo los requisitos más 
relevantes de la norma ISO 9001:2008.  
 
A continuación se describen las actividades principales a desarrollar: 
 
1. Diseñar la encuesta de acuerdo a los requisitos más relevantes de  la norma 
ISO 9001:2008 para el Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad.      
(ver anexo modelo de encuesta). 
 
El diseño de la encuesta se realizara  sobre la base de un cuestionario preparado 
para tal fin escogiendo los aspectos o requisitos más relevantes de la norma     
ISO 9001:2008, con el objeto de favorecer la obtención de respuestas y su 
posterior tratamiento que permita obtener un diagnostico de esta situación; De los 
cinco capítulos de esta norma internacional  se escogieron cinco preguntas por 
capitulo a excepción del capitulo siete “Realización del producto y/o Prestación del 
servicio” que cuenta con diez,  pues tiene que ver de manera directa con lo 
misional de la Universidad del Magdalena. 
 
De este modo, las preguntas del cuestionario se agruparon en cuatro factores 
principales y que se detallan a continuación: 
 
 Enfoque estratégico 
 Gestión de los recursos 
 Prestación del  servicio 
 Mejora continua 
 
De acuerdo a esta forma  de agrupar las preguntas, el factor “Enfoque estratégico” 
contiene elementos relacionados con los requisitos de “4. Sistema de gestión de la 
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calidad” y “5. Responsabilidad de la dirección” de la norma internacional ISO 
9001:2008. 
Por este motivo, dicho criterio se orienta a establecer el grado de formalización y 
apoyo que recibe el SGC por parte de la alta dirección. 
La evaluación del factor “Gestión de los recursos” tiene por objeto analizar como la 
organización define, consigue y mantiene en condiciones los recursos que le son 
necesarios para prestar sus servicios de Docencia, Investigación y Extensión, 
haciendo especial énfasis en los recursos humanos. Este factor contiene el 
requisito “6. Gestión de los recursos” 
 
La “prestación del  servicio” es el núcleo de la actividades de la institución, al 
evaluar este factor se determinan las características generales de los procesos 
misionales de la institución. Este factor contiene los elementos del requisito “7. 
Realización del producto”. 
 
El criterio “Mejora continua” contiene elementos del requisito “8.Medición, análisis 
y mejora”, por lo que su evaluación permite discernir como utiliza la organización a 
las diferentes herramientas para medir, analizar y mejorar sus operaciones, a fin 
de aumentar continuamente la eficacia del sistema. 
 
2. Seleccionar la encuesta a una muestra representativa del personal que labora 
en la Universidad. 
 
Según la información dada por la oficina de Talento Humano  el número de 
personas que vinculadas como funcionarios públicos docentes, no docentes y 
contratistas en la Universidad del Magdalena  es de 728 (excluyendo los 







Tipo de Vinculación N° de persona 
Contratistas 479 
Funcionarios públicos  Docentes 143 
Funcionarios públicos no Docentes 106 
TOTAL 728 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para definir el tamaño de la muestra se tomo como referencia el anexo uno  del 
manual de implementación MECI del DAFP (Departamento Administrativo de la 
Función Publica). 
 
Se definió el tamaño de la muestra de acuerdo con el número de servidores que 
Pertenecen a cada área Organizacional, tomando como referencia la siguiente 
tabla. (Fuente: Icontec). Responsable: Equipo MECI. (Ver anexo). 
 
 




De 2 a 8 2 
De 9 a 15 3 
De 16 a 25 5 
De 26 a 50 8 
De 51 a 90 13 
De 91 a 150 20 
De 151 a 280 32 
De 281 a 500 50 
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De 501 a 1200 80 
De 1201 a 3200 125 




De este modo la muestra para cada grupo vinculado a la Universidad del 
Magdalena queda de la siguiente manera: 
 
 Contratistas :  50 personas  
 Funcionarios públicos  Docentes: 20 personas 
 Funcionarios públicos no Docentes: 20 personas 
 
El muestreo aplica los criterios estadísticos mas generalizados en el ámbito de la 
investigación social: nivel de confianza del 95% y un  margen de error del 5%. 
Las personas se escogieron usando una tabla de números aleatorios. 
 
 
3. Procesar la información obtenida. 
 
Para llevar a cabo esta actividad se tiene en cuenta el procedimiento para la 
tabulación de encuestas e interpretación de resultados1(ver anexo) 
 




1 No conoce 
2 Conoce muy poco 
3 Conoce aceptablemente 
4 Conoce  en alto grado 
5 Conoce plenamente   
 
                                                          
1 Manual de Implementación Modelo Estándar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 
1000:2005 – anexo 2. 
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Además se establecieron unos rangos de acuerdo al puntaje obtenido, que 
permitirán definir en que nivel de conocimiento se encuentran los funcionarios. 
 
Rango Criterios 
Puntaje Total entre 0.0 y 2.0 Inadecuado 
Puntaje Total entre 2.1 y 3.0 Deficiente 
Puntaje Total entre 3.1 y 4.0 Satisfactorio 
Puntaje Total entre 4.1 y 5.0 Adecuado 
 
Para el calcular los puntajes por pregunta y luego por factor se utilizo Microsoft 




4. Entregar los resultados al grupo de Gestión de la Calidad de la Universidad del 
Magdalena. 
 
Esta información obtenida resulta muy valiosa, porque permite desarrollar 
estrategias para mejorar los resultados en el corto, mediano y largo plazo, 
focalizando los esfuerzos y recursos para fortalecer las características menos 
desarrolladas, según los criterios de esta norma. Luego de procesar la información 
los resultados de los niveles de conocimiento por tipo de vinculación fueron los 
siguientes: 
 
Según lo establecido en la tabla de rango se puede observar que los Funcionarios 
públicos no Docentes obtuvieron un nivel de conocimiento satisfactorio en los 







En el caso de los funcionarios públicos docentes el resultado tuvo altibajo debido a 
la naturaleza de las actividades ejercidas por este grupo y que van centradas en la 
docencia. 
 
Los factores de enfoque estratégico y mejora continua tuvieron un nivel deficiente, 
caso contrario a los factores de gestión de los recursos y prestación del servicio 








Para el caso de los contratistas la medicion estuvo dentro de un nivel 
satisafactorio a excepcion del factor mejora continua  que se encuentra en un nivel 
deficiente debido a que parte del grupo escogido eran nuevos en la institucion y no 
habian tenido la oportunidad de identificar lo necesario para el mejoramiento de 







Luego  sacando un promedio de los puntajes obtenidos para cada tipo de 






Como se observa en la grafica a pesar de que los tres grupos escogidos para el  
estudio se encuentran en un nivel adecuado los funcionarios públicos docentes 
obtuvieron el promedio mas bajo seguido de los contratistas. 
 
El nivel de conocimiento del personal que labora en la Universidad del Magdalena 
por factor fue el siguiente: 
 
 
Para este enfoque estratégico el mayor nivel de conocimiento  lo obtuvieron los 






Para el factor de gestión de los recursos el mayor  nivel de conocimiento  lo 
obtuvieron los Funcionarios Públicos no Docentes, seguido de los contratistas y 




Para el factor prestación del servicio  el mayor  nivel de conocimiento  lo 
obtuvieron  los Funcionarios Públicos Docentes, seguido de los contratistas y 





Para el factor  de mejora continua   el mayor  nivel de conocimiento  lo obtuvieron 
los Funcionarios Públicos no  Docentes, seguido de los contratistas y 





















5. PROPUESTA DE SOLUCIÓN PARA EL PROBLEMA 
 
Al realizar un análisis en conjunto de la situación y de los resultados obtenidos se 
pudo observar cómo ha influido la cultura de calidad en el personal que labora en 
la Universidad del Magdalena  dependiendo del tipo vinculación de cada uno, pero 
en general los resultados han sido satisfactorios y denotan como el crecimiento del 
sistema se ve reflejado en la comunidad universitaria.  
 
Era de esperarse que al tener un sistema que ha ido creciendo, desarrollándose 
por etapas los funcionarios públicos docentes obtuvieran mayor puntaje sobre los 
otros dos grupos pues pertenecen a la estructura orgánica y han venido en un 
proceso donde la calidad cuenta y hace parte de su quehacer diario. 
 
La principal problemática encontrada fue el bajo nivel que obtuvieron los 
funcionarios públicos docentes en comparación con los  otros dos grupos 
escogidos, para esto se propone uno de los métodos para solución de problemas 
enunciado por Philip Crosby Associates, Inc., como un estrategia ideal para 
alcanzar la mejoras necesarias que permitan en una próxima medición alcanzar 
mejores resultados a partir de la identificación de las causas que generaron estos 
resultados. 
 
La herramienta escogida fue la red de nueve cuadrantes para lo cual participaron 
seis personas del proceso de mejoramiento continuo. 
 
El problema de mayor relevancia que fue identificado tiene que ver con  el bajo 
nivel alcanzado por los funcionarios públicos docentes, además de haber obtenido 
un nivel de conocimiento deficiente en los factores de enfoque estratégico y 
mejora continua. 
 
Identificamos las principales causas y las ordenamos de la más importante a la 
menos importante según el criterio de cada uno 
 
 Pocas capacitaciones al año 
 No se han adoptado los mecanismos necesarios  para evaluar y hacer 
seguimiento al conocimiento del sistema por parte de los Funcionarios 
que laboran en la Universidad. 
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 No hay articulación adecuada entre los procesos de gestión humana y 
mejoramiento continuo   en el desarrollo de actividades de capacitación. 
 No se han medido nunca los niveles de entendimiento y conocimiento 
del Sistema de Gestión e Calidad. 
 En las convocatorias a capacitación no se han tenido cuenta un mayor 
número de docentes.  
 Los recursos para proveer capacitación  a todos los funcionarios 
aumentaría el costo operativo del sistema por concepto de divulgación. 
 Las capacitaciones brindadas por entidades externas solo brindan 30 
cupos. 
 Falta de compromiso para asistir a talleres y capacitaciones brindados 
por mejoramiento continuo  y entidades externas. 
Luego se  suman todas las votaciones individuales y se obtiene un ordenamiento 
de las causas por consenso (de la más importante a menos importante) siendo la 
8 la más importante: 
 
N° CAUSAS P1 P2 P3 P4 P5 P6 TOTAL 
1  Pocas capacitaciones al año 1 1 1 2 1 1 7 
2 
No se han adoptado los mecanismos 
necesarios  para evaluar y hacer 
seguimiento al conocimiento del sistema 
por parte de los Funcionarios que laboran 
en la Universidad. 
2 2 2 3 2 8 19 
3 
No hay articulación adecuada entre los 
procesos de gestión humana y 
mejoramiento continuo   en el desarrollo de 
actividades de capacitación. 
8 8 4 6 7 7 40 
4 
No se han medido nunca los niveles de 
entendimiento y conocimiento del Sistema 
de Gestión e Calidad. 
3 5 5 7 8 6 34 
5 
En las convocatorias a capacitación no se 
han tenido cuenta un mayor número de 
docentes.  
5 3 3 4 3 5 23 
6 
Los recursos para proveer capacitación  a 
todos los funcionarios aumentaría el costo 
operativo del sistema por concepto de 
divulgación. 
4 7 6 8 5 4 34 
7 
Las capacitaciones brindadas por 
entidades externas solo brindan 30 cupos. 7 4 7 5 4 3 30 
8 
Falta de compromiso para asistir a talleres 
y capacitaciones brindados por 
mejoramiento continuo  y entidades 
externas. 





Luego se listan las causas y asigne las categorías según el criterio de los 
participantes; teniendo cuenta los planes, objetivos y metas institucionales 
 
 Facilidad relativa de solucion 
 Facil Regular  dificil 
Alta  3, 7 , 2  4, 6 
Media  8, 5 1  
Baja     
 
Identificada las posibles causas gracias a esta herramienta de fácil aplicación las 
posibles acciones  a tomar serian las siguientes: 
 
 Elaborar proyectos de colaboración con otras universidades  que permitan 
diseñar estartegias para que las personas conoscan el sistema de gestion 
integral de la calidad “COGUI”. 
 
 Presentar proyectos de intercambio con otras instituciones que posibiliten la 
adquisición de capacitaciones a un menor valor que entidades como 
ICONTEC.  
 
 Realizar gestiones para establecer una metodologia de medicion del 
conocimeinto para tener un diagnostico anual que permita seguir 
implementando acciones de mejora. 
 
 Realizar talleres permanentes desde la oficina de gestion de calidad a 
manera de sensibilizacion vinculando a todo el personal que la labora en la 
institucion para que a mediano plazo pueda realizarce la medicion a toda la 















A partir de la medición efectuada se obtuvieron las siguientes conclusiones: 
 
 El 66% de la población escogida pertenecía a contratistas pues la 
estructura orgánica y planta de cargos de personal no docente se encuentra 
en fase de estudio y eso implica que sean un grupo predominante en la 
institución. 
 
 Los niveles de conocimiento en general para los tres grupos estudiados 
estuvieron dentro del rango satisfactorio lo que le permite realizar un 
autodiagnostico al proceso de mejoramiento continuo para proponer 
acciones de mejora y alcanzar el nivel adecuado. 
 
 Los funcionarios públicos docentes han tenido el promedio de calificación 
mas bajo debido a que son un grupo que no se ha vinculado activamente al 
Sistema de gestión de calidad. 
 
 Los funcionarios públicos no docentes obtuvieron las mejores calificaciones 
aunque no permitió que alcanzaran el nivel adecuado, pero en términos 
generales era un resultado esperado en comparación con los otros dos 
grupos por su trayectoria y tiempo de servicio a la universidad del 
Magdalena. 
 
 Los funcionarios públicos docentes en los factores correspondientes al 
enfoque estratégico y la mejora continua obtuvieron un nivel  deficiente de 
conocimiento lo que implica un mayor acompañamiento de la oficina de 
Gestión de Calidad para hacer visible el Sistema de Gestión de Calidad a 
este grupo representativo de la institución y que están inmersos en el 
proceso de docencia. 
 
 Programar mayor numero de capacitaciones y talleres para atacar las 
posibles causas que no permitieron alcanzar un rango adecuado en cuanto 
al nivel conocimiento, pues si bien los resultados no son los óptimos son 
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